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OUVIDORIA GERAL — RELATORIO 1° TRIMESTRE DE 2025
CENTRAL DE ATENDIMENTO

A Secgéo Central de Atendimento encaminha para
conhecimento, relatorio das atividades realizadas no
1° Trimestre de 2025 (periodo de 01/01/2025 até

Top 5 dos assuntos mais registrados

Manutengéo de lluminagdo Publica 1613

31 / 03/ 2025) Fiscalizagdo de Limpeza de Terrenos Particulares 903

- Rogagem de Areas Publicas 896
Atendimentos 30.410

Protocolos 18.329 Tapa Buracos, Recapeamento e Reparo de Asfalto 839

Informag()es 12.081 REGULAGAO - CONSULTAS, EXAMES E DEMANDAS 674

Top 5 - Assunto por Setor
2500

Manifestacdes registradas através dos Canais de

Atendimento da Ouvidoria Geral pela equipe da 1991

Central de Atendimento e encaminhada as 1606 1559

Secretarias para devolutiva ao municipe. 1500 1326 1151
Manifestagcoes 100

Origem Quantidade

Telefone 7.299 o

WhatsApp 5.458

Web 4.531 0

Presencial 974 SERPO - DILP  SERPO - DGV SES-DZ  SERPO-DMPA  SEMOB

Email 38

Reclame Aqui 18

Pbb 11

Total 18.329

Atendimentos Rapidos

Origem Quantidade
WhatsApp 6.247
Telefone 156 5.833
Presencial 01
Total 12.081

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/SP
> (15)3238-2100 ¥ sorocaba.sp.gov.br
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Quantidade de Ocorréncias por Més e Situacdo

Amarelo ®mVerde #MVermelho
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Ouvidoria Geral do Municipio

3667

margo, 2025

**O Grafico acima apresenta a quantidade de manifestagdes respondidas até 20 dias (verde), até 30 dias (amarelo).

Tempo Médio de Resposta

6,5

40

**O Grafico acima apresenta o Tempo Médio de respostas fornecidas ao municipe pelas
Secretarias responsaveis.

Linha do Tempo Médio de Resposta

9,6

4,4
3,5

janeiro, 2025 fevereiro, 2025 margo, 2025

Status da Solicitacdo

H Resolvida  79.38%
W Ativa 20,45%
Cancelada 0,16%

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/SP
D (15)3238-2100  Hf sorocaba.sp.gov.br
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Ouvidoria Geral do Municipio

OUVIDORIA DA SAUDE

A Ouvidoria Municipal da Saude encaminha para
conhecimento e registro, um relatério das
atividades do 1° Trimestre de 2025 (periodo de
01/1/2025 até 31/3/2025).

A tabela abaixo apresenta o numero de
atendimentos realizados na sala da Ouvidoria da
Saude no periodo informado.

Atendimentos Realizados

Quantidade
Janeiro 125
Fevereiro 114
Margo 100
Total 339

Informamos que no periodo citado foram
registrados e encaminhados a Secretaria da Saude
um total de 3.213 manifestacbes, conforme tabela
abaixo.

Contar de Titulo da Ocorréncia
Proprietario El Total

o= - 05 25
SES - DACOR a
SES - DADCC 47
SES - DAPRI 445
SES - DAPRIFUE a5
SES - DAPSAMLU 4
SES - DAPSAMUSSANMA, 27
SES - DAPSAMUS/SANML a
SES - DCP 48
SES - DICER 497
SES - DMMHFE 156
SES - DVE 18
SES - DWVES 238
SES - DE 1573
SES - Mental 27
SES - SADfMorte 3
S5ES - SADMOeste 4

Total geral 3213

As manifestagbes cujo o proprietario € OG-OS sao
consideradas manifestagdes de 2?2 Instancia, ou
seja, solicitagbes recursais, manifestagbes

referentes a conduta funcional dos servidores da
Secretaria da Saude, entre outros casos
especificos.

E possivel observar que 25 manifestagdes foram
classificadas como 2?2 Instancia, o que representa
0,77% das manifestacbes encaminhadas a
Secretaria da Saude.

Contar de Titulo da Ocorréncia
Status
Ativa

Cancelada
Res=solvida

Total geral

Até a presente data foram respondidas 96,04% das
manifestacdes registradas, na tabela acima essas
manifestacoes estao classificadas como
Resolvidas, restando 3,89% Ativas.

A tabela abaixo indica a quantidade de
manifestagdes  registradas por canal de
atendimento.

Contar de Titulo da Ocorréncia
(caseorigincodename) E3 Total

Email 31
Cwuvidoria de Bairro em Bairro 3
Presencial 376
Reclame Agui 4
Telefone 1600
Yisitas Prefeito 1
Web 381

WhatsApp alv
Total geral 3213

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/5P
> (15)3238-2100 ¥ sorocaba.sp.gov.br
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

Total de manifestacoes X Comparativo ano anterior

Tabela comparativa entre os anos 2024 — 2025, pode ser observada reducdo da quantidade de manifestacdes em
relacdo ano ao ano anterior conforme valores absolutos abaixo:

janeiro a marco 2024 11 manifestacoes
janeiro a marco 2025 07 manifestacoes

Tipos de Manifestacoes

Nas solicitacdes efetuadas durante o primeiro trimestre, as manifestagdes tratam de questdes relacionadas a impacto dos
préprios municipais sob gestdo SESU/ GCM,

v' atividades de policia administrativa (Fiscaliza¢do de transito e posturas mobiliarias/imobilidrias),
v conduta durante abordagens e atendimento na central 153,
Tipo de Manifestacdo Quantidade
Solicitacao -
Reclamacao 07
Elogio -
Dentincia -
Sugestao -
Outros -
Total 07

Formas de Contato

Durante o primeiro trimestre de 2025 mais de 65% das manifestacdes registradas, em seu primeiro contato com na
Ouvidoria da GCM foram por meios digitais (website):

Forma de contato Quantidade

E-mail -

Telefone 01

Presencial 01
Formulario Eletronico (Web site) 03
Whatsapp 01

Outros (reclame aqui) 01
Total 07

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/5P
D (15)3238-2100 o sorocaba.sp.gov.br
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Setorizacao das manifestacoes por regiao

A setorizacdo aponta a regido geografica de origem das manifestacdes (local das ocorréncias), onde no primeiro trimestre
de 2025 leste a regido leste foi responsavel por mais de 35% do total das manifestacdes:

Regido de Sorocaba Quantidade de manifestacdes

Norte 02
Sul -

Leste 01

Oeste 03
Central -
Industrial 01
Outras -

Total 07

Faixa etaria dos solicitantes:

Idade Quantidade de manifestacdes
18 a 29 anos 02
30 a 40 anos -
41 a 50 anos -
51 a 60 anos 02
61 a 70 anos 02
Mais de 70 anos 01
Total 07

Temas abordados

Dentre os temas abordados conforme registros no primeiro trimestre de 2025, do total de manifestacées:

Assunto Quantidade
Abuso de autoridade -

Descumprimento/ Omissao do dever -

Ouvidoria GCM - (solicitagao de patrulhamento, outros) 07
Pratica de crime -

Total 07

Taxa meédia de resolutividade:

e 30 dias.

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/5P
D (15)3238-2100 o sorocaba.sp.gov.br



N f:\?r Prefeitura de Ouvidoria Geral do Municipio
fa:Q‘;_‘“; SOROCABA

Encaminhamentos das manifestacoes de janeiro a marco de 2025:

» Envio a outros setores da prefeitura: 04 manifestacoes;
» Envio para conhecimento do Comando GCM: 07 manifestacoes;
» Arquivada ap6s responder e orientar demandante: 01 manifestacao
» Instaurado procedimento de apuracao preliminar e enviado para a Corregedoria: 01 manifestacao .
Conclusao
Tipo de Resolvida  Parcialmente Improcedente Encaminhadaa Arquivada Total
manifestacio Resolvida outro Orgéo
Solicitacdo - - - - - -
Reclamacao 02 - - 04 01 07
Elogio - - - - - -
Dentncia - - - - - -
Sugestdo - - - - - -
Outros - - - - - -
Total 02 - - 04 01 07

Reunioes e atividades externas

Durante o primeiro trimestre de 2025, participamos de reunides dos Conselhos Comunitarios de Seguranca — CONSEG’s
setores, Leste/Sul. E também de reunides com comissdes de moradores, regido central, Jd Leocadia e Trujillo. Nestes
espagos a Ouvidoria orienta sobre todas as formas de participacdo do cidadao ao registrar sugestdes, reclamacdes,
solicitacdes e dentincias através de todos os canais oficiais de contato.

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/5P
D (15)3238-2100 o sorocaba.sp.gov.br
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OUVIDORIA GERAL

Ouvidoria Geral do Municipio

Total de manifestacdes registradas em janeiro, fevereiro e marco: 926.

Tipo de Solicitacao N2 Ocorréncias
Solicitagdo Recursal 637
Protocolo Nao Respondido 262
Conduta Funcional 26
Outras Reclamagodes 1
Ouvidoria Interna 0
Total Geral 926

Situagao N2 Ocorréncias
Resolvidas 536
Ativas 387
Canceladas 3
Total Geral 926

Assuntos Mais Registrados em 22 instancia:

Tipo de Solicitagao N2 Ocorréncias
lluminagao Publica (DILP) 223
Manutencgao e Paisagismo (DMPA) 125
Container e limpeza urbana (DLUR) 102
Asfalto (DGV) 88
Demais setores 380
Total Geral 926

e A Quvidoria Geral realiza semanalmente, via e-mail cobranca para dos protocolos em atraso para os
Representante de Servicos Informacgdes - Decreto 22.490/2016 (artigo 42 - Inciso |).

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/5P
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PREFEITURA DE BAIRRO EM BAIRRO

O Programa “Prefeitura de Bairro em Bairro” tem como objetivo estar lado a lado com a populagéo
para ouvir suas demandas e agilizar o encaminhamento de solu¢des. A proposta é ouvir diretamente as

demandas da populacéo.

A equipe da Ouvidoria Geral através desse Programa tem o papel importante de realizar as captagoes
das demandas coletivas e individuais nos eventos que contam com a participagdao do Excelentissimo Prefeito.
Além disso, a Ouvidoria Geral é responsavel pelo encaminhamento das demandas coletivas as
Secretarias/Setores responsaveis para conhecimento e informagdes sobre os prazos previstos para
execucoes, cobranga das devolutivas e o envio semanal de um relatério ao Excelentissimo Prefeito sobre as

acgdes voltadas aos atendimentos realizados as sextas-feiras.

Quantidade de Bairros Visitados: 19

Parque S3o Bento Jardim Monterrey Chacara Ana Maria
Parque das Laranjeiras Central Parque Centro
Jardim Santo Andre Vila Mineirdo Vila Nova Sorocaba
Jardim Alpes de Sorocaba lporanga Vila Progresso
Jardim Santo Amarao Wanel Ville Jardim Santa Claudia
Jardim Villagio Milano Vila Jodo Roméo Vila Horténcia

Jardim S&o Camilo

Paldcio dos Tropeiros “Dr. José Theodoro Mendes”
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041, Alto da Boa Vista, Sorocaba/SP
7 (15)3238-2100 A sorocaba.sp.gov.br
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Total de demandas coletivas Captadas de Janeiro a Total de demandas individuais Captadas de Janeiro a

Marco/2025: Margo/2025 e registradas através do Sistema CRM:
Ocorréncias por situagio Quantidade de Manifestagtes por Status
10
g =
7
M
6 -
5
4 -
3 -
2
2 -
1 -
Encerrada Em Andamento 0 :
Resolvida
TOP 5 assuntos com mais demandas
Top 5 dos assuntos mais registrados
assunto Contagem
3-Assunto da Solicitacdo Contagem
Agenda - Reunido 2
Regulagdo - Consultas, Exames € Demandas Cirdrgicas de Cardter Eletivo 2
Solicitagio de Cont&iner 2
Manutengao de lluminagao Publica 1
Colocagao de gabiao no cérrego 1
Quvidoria Municipal da Sadde 1
Desassoreamento 1
Policlinica Municipal de Sorocaba “Dr. Edward Maluf”® 1
Estudo de Rede de Abastecimento 1
Top 5 - Por setor de atendimento
11-Atendido P Conta
TOP 5 Secretarias com mais demandas 15 Aendido Por eblns
secretaria Contagem SES - DICER 2
SAAE 4 OG- 08 1
EMA
= 2 SEDU - DALO 1
SERPO 2
SEMA - DLCA 1
CPFL 1
SERPO - DILP 1
SE) 1

*No més de Margo ndo foi realizada captagcédo de  *Nos meses de Fevereiro e Margo ndo foram
demandas coletivas. realizadas captac¢des de demandas individuais.
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